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ABSTRAK  
Tujuan dari penelitian untuk mengetahui pengaruh sikap dan norma subjektif terhadap niat 
mengeluh pelanggan pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. Penelitian ini dilakukan pada Hotel 
100 Sunset 2 di Kuta. Sampel yang digunakan sebanyak
 
100 responden dengan metode 
non-probability sampling yaitu purposive sampling. Pengumpulant data dilakukan melalui 
penyebaran kuisioner. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi berganda. Hasil 
penelitian menemukan bahwa sikap dan norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. Hotel 100 Sunset 2 di 
Kuta harus dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan agar sikap dan norma 
subjektif pelanggan menjadi positif sehingga niat pelanggan untuk mengeluh berkurang.  






The aim of the study to determine the influence of attitude and subjective norm against the 
customer complains intention 100 Sunset 2 hotels in Kuta. This study was conducted on 100 
Sunset 2 hotels in Kuta. The samples used were 100 respondents with non - probability 
sampling method is purposive sampling. Data collected through questionnaires. Data were 
analyzed using multiple regression analysis. The results found that the attitude and 
subjective norm positive and significant effect on the intention customer complains on 100 
Sunset 2 hotels in Kuta. 100 Sunset 2 hotels in Kuta should be able to provide the best 
service for customers that attitude and subjective norm becomes positive customer so that 
the customer intention to complain reduced. 













salah satu tujuan wisata yang sangat diminati oleh wisatawan 
dalam negeri dan luar negeri. Industri pariwisata menjadi industri yang paling 









merupakan sesuatu yang sering terjadi dan dapat 














dan Hardjanti, 2007).  
Ketatnya persaingan di dunia bisnis khusus pada bisnis jasa merupakan hal
 
yang harus diwaspadai oleh sebuah perusahaan sehingga dapat mempertahankan 
loyalitas pelanggan sebaik mungkin (Setiawan dan Ukudi, 2007). Kesetiaan 
pelanggan sangat sulit dijaga, karena banyak sekali pelanggan yang pintar, teliti 
dan menuntut lebih banyak untuk mendapatkan sebuah produk atau jasa dengan 
kualitas terbaik dan harga termurah, serta sangat sulit untuk dipuaskan
 
keinginannya oleh perusahaan (Sussanto dan Wido, 2008).  
Tabel 1 menunjukkan perbandingan antara jumlah wisatawan domestik 
dan mancanegara yang menginap di Hotel 100 Sunset 2. 
Tabel 1. 
Perbandingan antara Wisatawan Domestik dan Mancanegara yang 
Menginap di Hotel 100 Sunset 2  
Tahun 2012-2014 
 
Tahun  Wisatawan Domestik 
 (orang) 








3447      
8177 
2143 
Sumber: Hotel 100 Sunset 2, 2014.  
 
Tabel 1 memperlihatkan bahwa dari Tahun 2012 sampai dengan 2014 
jumlah wisatawan yang menginap di Hotel 100 Sunset 2 didominasi oleh 
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wisatawan domestik dibandingkan dengan wisatawan mancanegara. Persentase 
jumlah wisatawan domestik yang menginap dari tahun ke tahun lebih besar dari 
jumlah wisatawan mancanegara.  
 Kualitas pelayanan merupakan aktivitas atau manfaat yang diberikan 
untuk dijual yang dasarnya bersifat tidak nyata dan tidak berakibat pada 
kepemilikan apapun (Kotler dan Armstrong, 2008:11). Perusahaan
 
berlomba-
lomba mencari pelanggan dengan berbagai macam cara. Berbagai macam cara 
yang dapat dilakukan oleh sebuah perusahaan untuk bersaing. Khusus pada 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa, persaingan dijaga dengan cara 
memberikan dan menyediakan pelayanan terbaik bagi pelanggan, lebih 
meningkatkan kualitas pelayanan dan dapat memberikan pelayanan yang tepat dan 
cepat.  
Service atau jasa adalah aktivitas ekonomi yang ditawarkan
 
oleh satu pihak 
ke pihak lain, dan biasanya berdasarkan waktu dan kinerja untuk menghasilkan 
sesuatu sesuai dengan keinginan pelanggan (Lovelock dan Wirtz, 2008:15). 
Tjiptono (2008:6) mendefinisikan bahwa jasa merupakan aktivitas, manfaat atau 
kepuasan yang ditawarkan oleh sebuah perusahaan untuk dijual. Perusahaan yang 
dapat memberikan pelayanan yang tepat dan dapat membuat pelanggan puas 
secara berkala, maka perusahaan tersebut akan mendapatkan pelanggan yang 
loyal.  
Penelitian yang dilakukan oleh Aryani dan Rosinta (2010) menunjukkan 
hasil bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk 
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berkomitmen kepada sebuah produk atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan 
sehingga berdampak kepada peningkatan pendapatan perusahaan. Ratih, dkk 
(2012) menunjukkan hasil penelitian bahwa kualitas produk dan kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Ketatnya persaingan 
pada saat ini membuat perusahaan harus mampu bertahan dan selalu mencoba 
memberikan pelayanan yang memuaskan agar dapat menarik perhatian dan 
mempertahankan pelanggannya (Vranakis et al., 2012). 
Menurut Schiftman dan Kanuk (2007) kepuasan pelanggan adalah persepsi 
tentang kinerja produk atau jasa dalam hubungannya dengan harapan pelanggan. 
Konsep kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari harapan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan tidak hanya dapat dilihat dan diukur dari segi kualitas produk dan 
kualitas pelayanan saja, tetapi ciri khas bagaimana jasa pelayanan diberikan oleh 
perusahaan juga harus diperhatikan (Istianto dan Tyra, 2011). Hogarth et al., 










jumlah pesaing membuat 
perusahaan harus memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan dan 
berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan layanan terbaik 
dibandingkan yang dapat dilakukan oleh pesaing (Mohamad dan Alhamadani, 
2011:102). 
Keluhan terjadi dikarenakan pelanggan merasakan kekecewaan atas 
layanan yang diberikan perusahaan. Perilaku mengeluh konsumen adalah perilaku 
yang mencakup semua tindakan konsumen ketika mereka merasa tidak puas
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dengan suatu pembelian atau layanan yang diterima (Mowen dan Minor, 
2002:101). Ketidakpuasan yang berasal dari keluhan mungkin berasal dari 
pengalaman pembelian yang mengalami permasalahan baik secara fungsional atau 
non fungsional terkait dengan penggunaan atau konsumsi produk atau jasa 
(Vela´zquez et al., 2010). 
Foedjiwati dan Semuel (2007), mengemukakan untuk memahami perilaku 
keluhan harus memperhatikan sikap mengeluh, bersama dengan nilai keluhan 
dan kemungkinan keberhasilan keluhan, memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap perilaku mengeluh. Sikap didefinisikan sebagai perasaan positif atau 
negatif individu tentang melakukan suatu perilaku (Dash et al., 2011). Aaker et 
al., (2001), mendefinisikan sikap sebagai konstruk psikologis (psychological 
constructs). Sikap terdiri dari atas tiga komponen, yaitu kognitif, afektif, dan 
konatif (Schiffman dan Kanuk, 2007). Komponen kognitif dari sikap 
menggambarkan pengetahuan dan persepsi terhadap suatu objek sikap. 





emosi seseorang terhadap suatu produk atau merek. Komponen konatif adalah 
komponen yang menggambarkan kecenderungan dari seseorang untuk 
melakukan tindakan tertentu berkaitan dengan objek sikap. 
Norma subjektif adalah tekanan sosial yang didasari dari kepercayaan 
orang lain yang dapat mempengaruhi minat sehingga pelanggan 
mempertimbangkan kembali apakah akan melakukan atau tidak melakukan 
perilaku tersebut (Jogiyanto, 2007:14). Norma subjektif (subjective norms) 
dimaksudkan sebagai tekanan sosial yang dirasakan seseorang dalam melakukan 
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suatu perilaku yang bersangkutan (Lee, 2009).  Menurut Baron dan Byrne (2003), 
norma subyektif adalah persepsi individu tentang apakah orang lain akan 
mendukung atau tidak terwujudnya tindakan tersebut. Hogg dan Vaughan (2005) 
memberikan penjelasan bahwa norma subyektif adalah produk dari persepsi 
individu tentang beliefs yang dimiliki orang lain. 
Penelitian yang
 
dilakukan oleh Chan dan Chin (2011), menyatakan bahwa 
sikap terhadap perilaku mengeluh didefinisikan sebagai keseluruhan pengaruh 
terhadap perilaku penyampaian keluhan dikarenakan ketidakpuasan akan produk 
dan pelayanan yang diberikan baik keluhan yang bersifat positif maupun keluhan 
yang bersifat negatif. Mittal et al., (2008) dalam hasil penelitian menunjukkan 
bahwa perilaku mengeluh didorong oleh sikap, jenis dan tingkat kegagalan 
layanan, efektivitas proses pemulihan, kekuatan hubungan, dan faktor-faktor lain 
yang relevan dengan situasi yang tidak memuaskan.  
 Hotel 100 Sunset 2 merupakan salah satu hotel yang memanfaatkan 
peluang dalam usaha jasa perhotelan. Hotel 100 Sunset 2 berdiri pada Tanggal 3 
April 2012. Hotel ini beralamat di Jalan Sunset Road No. 100 C Kuta. Hotel 100 
Sunset 2 selain menawarkan jasa menginap, juga menyediakan fasilitas 
pendukung berupa swimming pool, restoran, memiliki tempat gym yang bernama 
“Sunset Gym” dan spa room yang bernama “Sunset Spa”. Hotel 100 Susnet 2 
memiliki beberapa pesaing seperti Hotel Adhi Jaya Sunset, Haris Sunset Road, 
Ibis Kuta Circle, Grand Mega dan Mercure yang memiliki lokasi berdekatan di 
Jalan Sunset Road.  
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Jumlah wisatawan yang menyampaikan keluhan di Hotel 100 Sunset 2 
ditunjukkan pada Tabel 2. 
Tabel 2.  
Jumlah Wisatawan Hotel Yang Menyampaikan Keluhan  
Tahun 2012-2014 
 
Bulan Jumlah Wisatawan yang Mengeluh (orang) 









Maret - 21 25 
April 10 15 105 
Mei  27 22 13 
Juni 47 17 37 
Juli 20 16 10 
Agustus 35 31 42 
September 33 66 33 
Oktober 19 28 92 
November 27 27 29 
Desember  28 64 16 
 Sumber: Hotel 100 Sunset 2, 2014.  
  
 Tabel 2 menunjukkan jumlah wisatawan yang menginap dan 
menyampaikan keluhan di Hotel 100 Sunset 2. Penyampaian keluhan setiap 
tahunnya mengalami fluktuasi. Penanganan keluhan pelanggan pada Hotel 100 
Sunset 2 dilakukan dengan cara “courtesy call”. Courtesy call adalah istilah 
penangan keluhan yang dilakukan oleh pegawai Hotel 100 Sunset 2 dengan cara 
menanyakan langsung keluhan yang ingin disampaikan pelanggan melalui telepon 
setiap harinya.  
 Akhlagi et al., (2012) mengemukakan bahwa jumlah keluhan 
dikhawatirkan bisa menimbulkan image buruk bagi perusahaan yang berpengaruh 
terhadap jumlah pelanggan yang akan menginap. Sikap mengeluh berarti sebagai 


































sebagai cara seseorang untuk mengungkapkan rasa ketidakpuasan terlepas dari
 






al., 2009). Keluhan konsumen didefinisikan pada perusahaan 
sebagai protes konsumen ke perusahaan untuk mendapatkan ganti, uang kembali 
atau permintaan maaf (Kim et al., 2003). 
 Tujuan dari
 
 penelitian ini yaitu: (1) untuk mengetahui pengaruh sikap 
terhadap niat mengeluh pelanggan Hotel 100 Sunset 2 di Kuta, (2) untuk 
mengetahui pengaruh norma subjektif terhadap niat mengeluh pelanggan pada 
Hotel 100 Sunset 2. 
 Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Chang dan Chin (2011) dan 
Arimbawa (2014) menunjukkan hasil bahwa sikap berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap niat mengeluh, semakin baik dan posotif sikap yang dimiliki 
oleh pelanggan terhadap Hotel 100 Sunset 2 maka semakin kecil niatnya untuk 
mengeluh.  
H1: Sikap berpengaruh positif dan signfikan terhadap niat mengeluh pelanggan 
pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta.  
 
 Salah satu penyebab yang dapat menimbulkan niat untuk melakukan suatu 
tindakan adalah norma subjektif (Ajzen dan Fishbein, 1980). Penelitian yang 
dilakukan oleh  Chang dan Chin (2011) dan Arimbawa (2014) menunjukkan hasil 
bahwa norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat mengeluh, 
semakin kuat norma subjektif yang diterima oleh pelanggan maka semakin besar 
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niatnya untuk mengeluh pada Hotel 100 Sunset 2 ketika mengalami kekecewaan 
atas pelayanan yang diteima.  
H2: Norma subjektif berpengaruh positif dan signifikan tterhadap nniat 
mengeluh pelanggan pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta.  
 
 Berdasarkan hipotesis yang dipaparkan diatas, maka dapat digambarkan 
kerangka konseptual sebagai berikut: 
Kerangka Konseptual Penelitian 
 
 
        




       
 Sumber: Chang dan Chin, 2011. 
 
 
METODE PENELITIAN  
 Penelitian ini menurut ekplanasinya menggunakan metode asosiatif yang 
bersifat kausal (sebab akibat) yangt bertujuant untuk mengetahuit hubungant antara 
dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2010:56). Penelitian ini menjelaskan pengaruh 
sikap dan norma subjektif terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 100 





di Jalan Sunset Road. Lokasi ini dipilih karena Kuta 
merupakan salah satu sentral aktivitas bisnis dan pariwisata yang ada di Bali. 
Objek yang digunakan adalah perilaku konsumen yang berfokus pada sikap dan 







(Subjective Norm)  
X2 
Niat Mengeluh  
(Complaint Intention) 
 Y 
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Sunset 2 di Kuta. Data dalam penelitian ini dibedakan menjadi data kuantitatif 
adalah jumlah wisatwan yang menginap, perbandingan jumlah wisatawan yang 
menginap, jumlah wisatawan yang menyampaikan keluhan, umur responden dan 
frekuensi berkunjung responden dan data kualitatif adalah  gambaran umum 
perusahaan, jawaban yang diberikan responden atas kuesioner yang diajukan dan 
studi pustaka dari berbagai buku, artikel dan jurnal.  
Populasi yang digunakan adalah seluruh pelanggan yang menginap pada 
Hotel 100 Sunset 2 di Kuta menjadi. Sampel yang digunakan adalah pelanggan 
yang sedang menginap pada Hotel 100 Sunset 2. Ukuran sampel yang digunakan 
jika indikator berjumlah 12 berkisar 60 sampai 120 responden, untuk 
mempermudah perhitungan maka dipilih sampel berjumlah genap yaitu 100 
responden. Pertimbangan pengambilan sampel dalam penelitian ini yakni 
pelanggan pria dan wanita minimal berpendidikan SMA dengan pertimbangan 
dianggap memahami dan mampu menjawab kuesioner secara objektif dan 
pelanggan in house (pelanggan yang telah dan sedang menginap) minimal satu 
malam dan diasumsikan telah menikmati pelayanan yang diberikan.  
 Metode pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara. Wawancara 
tidak terstruktur ditujukan untuk chief accounting dengan cara bertatap muka 
langsung dan menanyakan hal-hal yang berkaitan dengan penelitian. Wawancara 
terstruktur ditujukan kepada responden dengan menggunakan kuesioner yang 
berisikan menjelaskan identitas responden dan menggunakan daftar pernyataan-
pernyataan yang terkait dengan variabel-variabel yang diteliti.  
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Pengujian instrument dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan 
reliabilitas. Analisis regresi
 
berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
 
pengaruh antara variabel penelitin. Penelitian ini juga menggunakan uji asumsi 
klasik untuk menguji apakah model regresi berganda sudah memenuhi syarat. 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji F (uji ketepatan model regresi) dan uji t 
(parsial).  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN   
 Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaran bahwa responden 
dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 58 sedangkan responden perempuan 
sebanyak 42 persen. Artinya responden dengan jenis kelamin laki-laki lebih 
banyak menginap pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta.  Kelompok umur yang  paling 
dominan adalah 21-30 tahun dengan persentase 43 persen sedangkan kelompok 
terendah adalah ≥ 20 tahun dengan persentase 8 persen. Artinya reponden dengan 
kelompok umur 21-30 tahun lebih banyak menginap pada Hotel 100 Sunset 2 di 
Kuta. Dari segi pendidikan terakhir responden yang berpendidikan sarjana dengan 
persentase 48 pesrsen sedangkan responden dengan pendidikan pasca sarjana 
sebesar 4 persen. Artinya reponden dengan pendidikan sarjana lebih banyak 
menginap pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. Responden dengan frekuensi 
berkunjung pertama kali dengan persentase 53 persen sedangkan responden 
dengan frekuensi berkunjung tiga kali dengan persentase 11 persen. Artinya 
responden dengan frekuensi berkunjung pertama kali lebih banyak menginap pada 
Hotel 100 Sunset 2 di Kuta.  
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 Hasil pengujian instrument yang menggunakan uji
 
validitas menunjukkan 
hasil bahwa seluruh koefisien kolerasi dari 12 indikator dalam penelitian ini valid 
dan uji reliabilitas untuk masing-masing variabel dari kuisioner adalah reliabel 
sehingga masing-masing indikator layak digunakan sebagai alat ukur. 
 Uji asumsi klasik yang dilakukan yaitu uji normalitas menunjukkan bahwa 
data dalam penelitian ini berdistribusi normal. Uji multikolinearitas menunjukkan 
hasil bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen dalam model 
regresi. Uji heteroskedastisitas menujukkan hasil bahwa variabel sikap dan norma 
subjektif tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.  
Tabel 3. 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 
Variabel  Koefisien 
regresi  
thitung tsig R r
2
 Fhitung Fsig 








Norma Subjektif  0,382 4,675 0,000 
Sumber : Data diolah, 2014 
 
 Hasil analisis regresi linear berganda menjukkan hasil bahwa β1 =  +0,486, 
ini berarti sikap berpengaruh positif terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 
100 Sunset 2 di Kuta. β2 = +0,382, ini berarti bahwa norma subjektif berpengaruh 
positif terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. R
2 
= 
0,619, menunjukkan bahwa 61,9 persen variabel sikap dan norma subjektif 
mempengaruhi niat mengeluh, sedangkan sisanya 38,1 persen dipengaruhi oleh 
faktor lainnya.  
 
 Hasil pengujian untuk hipotesis pertama menunjukkan bahwa sikap 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 
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100 Sunset 2 di Kuta. Ini berarti apabila pelanggan memiliki sikap yang positif 
terhadap penilaian mengenai keseluruhan pelayanan yang diberikan pada Hotel 
100 Sunset 2, maka niat untuk mengeluh pelanggan semakin rendah dan 
sebaliknya. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 
Chang dan Chin (2011) serta Arimbawa (2014) yang menunjukkan hasil bahwa, 
sikap berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat mengeluh.  
 Hasil pengujian untuk hipotesis pertama, bahwa norma subjektif 
berpengaruh postif dan signifikan terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 
100 Sunset 2 di Kuta. Ini berarti apabila norma subjektif atau tekanan sosial 
pelanggan kuat, seperti kepercayaan yang diberikan oleh keluarga, teman-teman, 
tamu lain dan karyawan hotel tinggi untuk melakukan tindakan complaint bila 
mengalami ketidakpuasan atas layanan yang diterima pada Hotel 100 Sunset 2, 
maka akan meningkatkan niat pelanggan untuk menyampaikan keluhan. Hasil 
penelitian ini dibuktikan oleh Chang dan Chin (2011) serta Arimbawa (2014) 
yang menujukkan hasil bahwa norma subjektif berpengaruh postitif dan signifikan 
terhadap niat mengeluh.  
 
SIMPULAN DAN SARAN  
 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan diatas, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan: (1) variabel sikap berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap niat mengeluh pelanggan pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. Hal ini 
membuktikan bahwa semakin peduli sikap yang dimiliki oleh pelanggan 
mengenai keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan pada hotel maka 
semakin kecil niat pelanggan untuk mengeluh dan sebaliknya. (2) variable norma 
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subjektif berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat mengeluh pelanggan 
pada Hotel 100 Sunset 2 di Kuta. Hal ini membuktikan bahwa semakin kuat 
norma subjektif yang dimiliki oleh pelanggan misalnya, semakin percaya 
pelanggan dengan masukan atau saran yang diberikan oleh keluarga, teman-
teman, tamu lain dan manajemen Hotel 100 Sunset 2 untuk melakukan complaint 
ketika mengalami kekecewaan maka semakin besar niat pelanggan untuk 
mengeluh dan sebaliknya. Hal ini membuktikan bahwa sikap dan norma subjektif 
adalah faktor yang dapat mendorong niat pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan bila mengalami kekecewaan atas pelayanan yang diterima pada Hotel 100 
Sunset 2.  
 Berdasarkan hasil analisis penelitian, hasil pembahasan dan kesimpulan, 
maka saran yang dapat diberikan adalah
 
 hendaknya manajemen Hotel 100 Sunset 
2 lebih meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan seperti memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi pelanggan, menunjukkan sikap yang ramah ketika 
sedang memberikan pelayanan dan dapat menyediakan hunian yang membuat 
pelanggan merasa nyaman dan aman untuk meminimalkan keluhan. Perusahaan 
yang bergerak dalam bidang jasa harus dapat memberikan pelayanan yang baik 
dan berkualitas bagi pelanggannya agar merasa puas. Selain itu manajemen Hotel 
100 Sunset 2 ketika menerima dan menyelesaikan setiap keluhan yang 
disampaikan pelanggan harus secara tepat dan baik. Menyelesaikan setiap 
complaint atau keluhan yang dilakukan oleh pelanggan maka perusahaan berarti 
diberi kesempatan untuk memperbaiki dirinya menjadi lebih baik.  
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